

































































































































































































































































































































総数 243,000 234,600 61,000 5７，０００ 116,700
％ 100 96.5 25.1 23.5 4８
男 43,800 42,500 20,400 10,000 12,200
％ 100 9７ 46.6 22.8 27.9
女 199,200 192,100 40,600 4７，０００ 104,500






































































































































































































































































































































































































































































































総数 満足 まあ満足 やや不満 不満
総数
478
100.0％
2１
4.4％
174
36.4％
153
32.0％
130
27.2％
就
業
上
の
地
位
派遣会社から派遣
直接雇用だが,有期
雇用契約
期限の定めのない
契約（正社員）
1７１
100.0％
140
100.0％
167
100.0％
９
5.3％
８
5.7％
４
2.4％
7１
41.5％
4９
35.0％
5４
32.3％
4３
25.1％
5６
40.0％
5４
32.3％
4８
28.1％
2７
１９３％
5５
32.9％
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事実に注目すべきである。参考までに，再び2008年のJGSS調査結果を見てみ
ると，選択肢は異なるがコールセンター従業員における不満派の多さが目
立っていることがわかる。
表１２就業継続志向と総合満足度
すなわち，ＪGSSの仕事満足度に関する設問への回答をみると，満足26.1％，
どちらかといえば満足39.6％で，満足派が65.7％に達している。今'１１１のネット
調査でも満足．まあ満足の合計が60.1％に達しているが，それは中間的回答（ど
ちらともいえない）を含まない４択式の設問への回答である。ＪGSSは，どち
らともいえない，を含む５択式の設問であり，この中間的回答を選んでいる者
が241％いる。どちらかというと不満7.1％，不満2.9％と明示的不満派は10.0％
にすぎない。つまり，一般には，仕事に満足している人のほうが不満をいだい
ている人より圧倒的に多いのだがネット調査結果では，６対４であって，不
満派のほうに大きく偏っている。しかも，ＪGSSとは異なり，満足派のなかで，
満足とlIjl答するものはごく少なく（3.6％)，大半がまあ満足という回答
(56.5％）である。このようにしてみると，コールセンター従業員の仕事満足
度は，一般就業者とくらべて相当低いと考えざるをえない。
－６５－
総数 満足まあ満足やや不満不満
合計
478
100.0％
1７２７０１３９５２
3.6％56.5％29.1％10.9％
働き続ける
153
1000％
1６１２１１４２
10.5％７９．１％９．２％１．３％
当面は働き続Iﾅるが，
将来は他の職場に
258
100.09ｔ
１１３４９７２６
0.4％５１．９％37.6％１０．１％
近い将来移動する
6７
１０００％
０１５２８２４
0.0％２２．４％４１８％３５．８％
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４．正社員の給与不満
ところで，表９において，雇用形態別に給与満足派の割合をみると，派遣社
員46.8％，有期契約社員407％，正社員34.7％となっているに，本来，給与が最
も高いはずの正社員でもっとも不満派の割合が高いことになる。コールセン
ターにおいて，一般に想定されているように，非正規雇用の人々の処遇に関す
る不満が表面化しているというよりは．相対的に優遇されているはずの正社員
の不満が高く表出されている。これは何を意味しているのだろうか。
ここで，確認のために，実際の給与水準をみてみよう。本調査では，年収を
１００万円未満，１００万円以上130万円未満，130万円以上200万円未満，200万円以
上300万円未満，300万円以上400万円未満，400万円以上500万円未満，500万円
以上の各カテゴリーに分けて聞いた。雇用形態別にみると（表12)，およそ常
表１１年収
~Ｊ１］ ８１`Ⅷ 仏
豆(■ に。 ’似
－６６－
総数
１３０
万円
未満
１３０万
円以上
２００万
円未満
２００万
円以上
３００万
円未満
３００万
円以上
４００万
円未満
皿祀此
わから
ない.答
えた〈
ない
総数
478
100.0％
3９
8.2％
6７
14.0％
1６１
33.7％
9３
１９５％
9６
20.1％
2２
4.6％
就
業
上
の
地
位
派遣会社から
派遣
直接雇用だ
が，有期雇用
契約
期限の定めの
ない契約
(正社員）
1７１
100.0％
140
1000％
167
100.0％
1８
10.5％
1８
12.9％
３
1.8％
2９
17.096
2７
19.3％
1１
6.6％
8２
48.0％
5６
400％
2３
13.8％
2６
15.2％
2５
17.9％
4２
25］％
1０
5.8％
5.7％
7８
４６７％
６
3.5％
６
４３％
1０
6.0％
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表１３学歴構成
註）その他には，中学卒と職業訓練校卒が含まれている。
識的な結果があらわれる。300万円以上の者の割合をとると，派遣社員では
2L1％，有期契約社員では23.7％なのに，Ｉ[社員では718％に達する。
一般に給与満足度は，実際の給与額だけでなく，給与への期待によっても
左右される。正社員では，期待よりも支給される給与が低いために満足度が低
くあらわれるのだと考えられる。期待を左右する要因の一つは学歴である。表
13をみると，大卒比率が高いのは正社員である（443％)。派遣社員では
25.7％，有期契約社員では32.1％だから，正社員では高学歴者の割合が高い。
逆に，高卒者の比率をみると．正社員では25.1％なのに，派遣社員では35.7％，
有期契約社員では29.3％である。
しかし，表12に示された年収の|ﾘ}瞭な雇用形態別格差をみると，学歴別の期
待給与水準の違いだけで本調査の正社員の給与不満度の高さを説明するのはむ
つかしいように思われる。この点の解明はさらに分析を深めていく必要があ
るが，職場の中核となることを期待される正社員が大きな不満をかかえとも
－６７－
総数 高校卒
短大･高専.
専門学卒
大学卒(大学
院卒含む）
その他
総数
478
100.0％
144
30.1％
157
32.8％
1７１
35.8％
６
１７％
蓬
上
の
地
位
派遣会社から
派遣
直接雇用だ
が，有期雇用
契約
期限の定めの
ない契約
(正社員）
1７１
100.0％
140
100.0％
167
100.0％
6１
35.7％
4１
29.3％
4２
25.1％
6１
35.7％
4９
35.0％
4７
28.1％
4６
26.9％
4８
３４３％
7７
46.1％
３
1.2％
２
2.1％
１
１．８％
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すれば離職を考えているようでは，当該事業所の管理運営は問題含みと言えよ
う。
むすび
本稿においては，コールセンター従業員に対するアンケート調査結果につい
て報告し，クロス表に基づく基礎的分析を行った。本稿の分析の限りでも，
コールセンターにおいて従業員の不満と就業継続意思の弱さが浮き彫りになっ
たと言えよう。もちろん，企業の管理のあり方によってそれは変化しうるもの
だが，従業員間の差異に着目した詳細な分析は，別稿にゆずらざるをえない。
注
ｌ） 同プロジェクトについて詳しくは，次のＵＲＬを参照されたい。
http://www・ilr・cornelLedu/globalcallcenter
本稿で報告している調査研究と同様の問題意識にたちつつ，コールセンターで
働く派遣社員に限定した調査研究を行った業績として，中道（2010）がある。
2）
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